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La investigación de tesis denominada: “Expectativas y percepciones de la 
calidad de la atención a usuarios externos del servicio de trámite documentario. 
Gobierno Regional Lambayeque. Noviembre 2018” tuvo como objetivo general 
determinar las expectativas y percepciones de la calidad de atención a los 
usuarios externos del servicio de trámite documentario del Gobierno Regional 
Lambayeque. Noviembre 2018. 
La presente investigación tuvo un enfoque cuantitativo, no experimental 
transversal, el diseño fue Descriptivo – Comparativo. La población estuvo 
constituida por todos los usuarios externos que llegaron a hacer uso del servicio 
de trámite documentario del Gobierno Regional Lambayeque en el mes de 
noviembre 2018 y se estimó fueron 440, obteniendo la muestra probabilística de 
206 usuarios externos; el instrumento que se empleó para la recolección de 
datos fue el cuestionario SERVQUAL, con una confiabilidad de consistencia 
interna del 94,5%. 
Como principales resultados se obtuvieron diferencias significativas de los 
puntajes promedios de las expectativas con las percepciones en la calidad de 
atención del servicio de trámite documentario del Gobierno Regional 
Lambayeque; además se evidencio que el 91.3% de los usuarios encuestados 
mostraron estar insatisfechos con la calidad de la atención del servicio de trámite 
documentario del Gobierno Regional Lambayeque. 
 












The thesis research called: "Expectations and perceptions of the quality of 
attention to external users of the document processing service. Lambayeque 
Regional Government. November 2018" had as a general objective to determine 
the expectations and perceptions of the quality of attention to external users of 
the document processing service of the Lambayeque Regional Government. 
November 2018. 
The present investigation had a quantitative, not experimental and transversal, 
the design was Descriptive – Comparative, the probabilistic sample consisted of 
206 external users, and the instrument that was used for the data collection was 
the SERVQUAL test, with an internal consistency reliability of 94.5%. 
As main results, significant differences were obtained from the average scores of 
the expectations with the perceptions in the quality of service of the document 
processing service of the Lambayeque Regional Government; It also showed that 
91.3% of the users surveyed showed to be dissatisfied with the quality of the 
service of documentary processing service of the Lambayeque Regional 
Government. 
 















Año tras año incrementa el interés de la población por obtener acceso a 
la información pública o solicitar algún servicio público por parte de las entidades 
del estado exigiendo que el servicio brindado por parte de las instituciones 
públicas sea de calidad. Ante esto último, se realiza esta investigación 
denominada Expectativas y percepciones de la calidad de la atención a usuarios 
externos del servicio de trámite documentario. Gobierno Regional Lambayeque. 
Noviembre 2018. 
 
La investigación tiene 6 capítulos, el  I. INTRODUCCIÓN, describe la realidad 
problemática, los trabajos previos y bases teóricas que fundamentan la 
investigación, la situación problemática, la justificación de la investigación, la 
hipótesis y los objetivos de investigación. 
 
El capítulo II. MÉTODO, contiene el tipo y diseño de investigación, la 
operacionalización de variables, los instrumentos utilizados y su validez y 
confiabilidad, y el método de análisis estadístico utilizado. 
 
El capítulo III. RESULTADOS, se refiere a la presentación de las tablas y figuras 
estadísticas con sus interpretaciones. 
 
El capítulo IV. DISCUSIÓN, se refiere a la explicación de los resultados 
justificados con lo reportado por la bibliografía.  
 
El capítulo V. CONCLUSIONES, se presentan en resumen los hallazgos de la 
investigación en relación a los objetivos. 
 
El capítulo VI. RECOMENDACIONES, presenta las posibles alternativas de 
solución.  
 
Finalmente se presentan las REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS y los Anexos 
con los principales documentos utilizados. 
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1.1. Realidad Problemática 
 
A lo largo del tiempo, la administración pública ha ido evolucionando de la 
mano con la calidad en el servicio brindado al ciudadano, ya que, si este servicio 
es brindado de la mejor manera, producirá un efecto social de bienestar y de 
confianza en la población. Debido a ello, en todos los sectores públicos se vienen 
realizando estudios y estrategias para poder lograr un servicio público de calidad 
que cumpla con las expectativas de los ciudadanos. (Dirección General de la 
Calidad de los Servicios de Salta, 2015) 
 
En la actualidad, internacionalmente es innegable el incesante desarrollo 
de la ciencia y tecnología, sumado a los efectos de la globalización han ampliado 
el conocimiento de las personas, que hasta hace algunos años no tenían un 
concepto claro de calidad, y solo se limitaban a la durabilidad de los productos o 
a la forma amable con la cual eran tratados al recibir un servicio. Hoy el concepto 
de calidad está mucho mejor definido en el cliente o usuario quien busca que los 
productos o servicios logren satisfacer plenamente sus necesidades. (Climent, 
2003) 
 
El acceso a la información de interés público por parte de los ciudadanos 
no es ajeno a la realidad anteriormente descrita, cada vez es mayor el grado de 
interés de la población por tener acceso a la información pública o solicitar algún 
servicio de las entidades públicas, en tal sentido los usuarios o administrados ya 
no se conforman con servicios que no llenen sus expectativas, razón por la cual 
día a día exigen mejor calidad en el servicio que las instituciones públicas 
brindan. 
 
Según la Agencia Estatal de Evaluación de las Políticas Públicas y la 
Calidad de los Servicios [AEVAL] (2013), en diversos países del mundo existen 
una serie de factores que generan toda una problemática que afectan la 
democracia y la gobernabilidad de un país y están enfocadas principalmente a 
la débil valoración que brindan los ciudadanos a las instituciones  públicas y los 
servicios que éstas brindan; y esto se debe a que habitualmente las instituciones 
públicas son ineficaces al momento de resolver las demandas de la población o 
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no responden de manera eficaz ante situaciones de agobio debido a tiempos de 
espera extensos, mal trato, equivocación en los trámites, entre otros. 
 
En América Latina, la tendencia de los tres niveles de gobierno es la de 
cambiar el modelo de administración pública burocrática, a una administración 
pública gerencial que apunta no solo a brindar un servicio de calidad sino una 
calidad excepcional, satisfaciendo de este modo las necesidades y así superar 
las expectativas de la población. (Ramírez, 2009) 
 
Partimos de la premisa que uno de los roles principales del Estado es 
servir a la ciudadanía y satisfacer sus necesidades; pero ¿se trata sólo de 
proveer un acceso equitativo a los beneficios del crecimiento económico? o ¿se 
trata de que el ciudadano en su interacción con los servicios públicos, reciba un 
servicio amable, preciso, rápido y sobre todo no discriminado?, ambas cosas 
sería lo ideal. (Devoto, s.f.) 
 
En Perú, la Presidencia del Consejo de Ministros [PCM], estableció la 
Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública y dentro de sus pilares 
se encuentra Gestión por procesos, simplificación administrativa y organización 
institucional, el cual dentro de todo se enfoca en los servicio que brinda tomando 
en cuenta las expectativas y percepciones de los usuarios en función a los 
servicios que recibe por parte del Estado, razón por la cual, la calidad del servicio 
es parte fundamental para la nueva gestión pública eficiente y moderna pues 
esto permitirá que el Estado pueda resolver los problemas y satisfacer las 
necesidades de los usuarios. 
 
Pero, conscientemente, ¿estamos en buen en el camino correcto hacia la 
modernización del estado?, no todos los Gobiernos Regionales ni Locales 
garantizan un servicio de calidad a los usuarios, existen instituciones que son 
consideradas de pésima calidad.  
Es verdad que al pasar de los años los tres niveles de gobierno hacen 
esfuerzos para que el cambio sea notorio pero gran parte de la población no lo 
percibe y por consiguiente continúa con una opinión desfavorable hacia los 




En Departamento de Lambayeque, mediante la Ley N° 27867 Ley 
Orgánica de Gobiernos Regionales, se creó el Gobierno Regional Lambayeque, 
en el cual se implementó la División de Gestión Documental quien tiene dentro 
de sus funciones: recepcionar, registrar, foliar, clasificar y distribuir 
oportunamente la documentación tanto interna como externa; además de 
atender y orientar al público en general en la presentación de sus expedientes y 
documentos. 
 
En los últimos años la voz de los ciudadanos se oye con más fuerza ya 
que exigen que los servicios prestados por las instituciones públicas sean de 
calidad; como es el caso de la División de Gestión Documental del Gobierno 
Regional Lambayeque, la cual no goza de gran aceptación por parte de los 
usuarios que hacen uso de este servicio el cuál no es brindado de la mejor 
manera y no cumple con las expectativas de la población dejando así una 






















Boza y Solano (2017), en su tesis Percepción de la calidad que tienen los 
usuarios sobre la atención que brinda la Unidad de Cuidados Intensivos del 
Hospital Nacional de Niños Dr. Carlos Sáenz Herrera, durante febrero y marzo 
del año 2016, de tipo descriptivo y diseño no experimental y transversal. Tuvieron 
como objetivo realizar un análisis acerca de las percepciones de la calidad un 
grupo de padres de niños ingresantes a un servicio hospitalario. Se conformó 
una muestra de 122 padres. Se utilizó el EMPATHIC (Empowerment of Parents 
in TheIntensive Care) como instrumento de recolección de datos. Los resultados 
demostraron que la calidad del servicio fue mejor valorada en información ya que 
la consideraron suficiente, oportuna, clara, objetiva y expresada de buena 
manera; también calificaron como buena el cuidado, ya que fue valorada como 
profesional, coordinada y centrada en el usuario.  
 
Caraza (2015), en su tesis Estándares de calidad en la prestación de los 
Servicios Públicos y su incidencia en la responsabilidad de la Administración, 
tuvo principal objetivo comprobar el nivel de incidencia de la responsabilidad de 
la administración en el nivel de calidad que deberían de tener los servicios 
públicos en la prestación de servicios. La metodología empleada es cualitativa 
utilizando el análisis documental y el estudio de las teorías acerca de calidad del 
servicio y responsabilidad administrativa. El autor concluye señalando que es 
indispensable posicionar los estándares de calidad de servicio desde la esfera 
política y técnica considerando aspectos como funcionamiento, rendimiento, 
seguridad, mantenimiento, eficacia y diligencia y de esa manera brindar un mejor 
servicio al ciudadano. 
 
Gonzales (2015), en su tesis Evaluación de la calidad del servicio 
percibida en entidades bancarias a través de la escala Servqual, de tipo 
descriptivo y de corte transversal utilizando el cuestionario Servqual como 
instrumento. Tuvo como finalidad evaluar y mejorar la calidad percibida por los 
usuarios de una organización bancaria. Para lograrlo, se planteó e implementó 
un mecanismo para la evaluación de la calidad percibida de los servicios 
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bancarios basado en el test  Servqual. Los resultados evidenciaron las causas 
por las cuales los usuarios experimentan insatisfacción con la calidad del 





Teves (2018), en su tesis Expectativas y Percepciones de la calidad de 
atención en Usuarios Externos que acuden al Centro materno infantil Chorrillos 
II Dirección de Salud Lima Sur. 2014,de tipo cuantitativo, básico, prospectivo, 
transversal y fue descriptivo; tuvo como objetivo determinar la diferencia que 
existe entre las expectativas y las percepciones de la calidad de atención, que 
tiene el Usuario Externo que acuden al Centro Materno Infantil de Salud 
Chorrillos II Lima en Junio 2014. La población fue de 3600 personas, obteniendo 
una muestra de 94 Usuarios Externos. Se utilizó el instrumento propuesto por el 
Ministerio de Salud para la medición de la satisfacción del usuario externo, este 
constaba de 44preguntas cerradas (22 evaluarán percepciones y otras 22 
preguntas evaluarán expectativas). Se pudo concluir que las diferencias entre 
las percepciones y expectativas fueron negativas en los usuarios que acuden al 
Centro materno infantil de Chorrillos II, lo cual indica que hay una insatisfacción 
de las dimensiones exploradas por el instrumento por lo cual es recomendable 
implementar un plan de mejora de la calidad en este establecimiento. 
Morales (2018) en su tesis Percepción sobre calidad de servicio que 
brindaron las empresas prestadoras de servicio de saneamiento - EPS, Junín 
2017, con tipología básica, de nivel descriptivo comparativo, con enfoque 
cuantitativo, de diseño no experimental: transversal, tuvo como finalidad 
determinar la diferencia en la percepción sobre la  calidad de servicio que 
brindaron las EPS EmsapaYauli S.A. y Sierra Central S.A. 
La población fueron los usuarios titulares de conexiones deagua potable 




Para la recolección de datos se utilizó la encuesta y el cuestionario 
 Serperf. el que fue validado por un conjunto de especialistas (juicios de 
 expertos) y su confiabilidad determinada a través de la prueba 
 estadística Alfa de Cronbach a una muestra piloto de 40 usuarios 
 obteniendo los siguientes coeficientes: Muy Alta 0,81 a 1,00; Alta 0,61 a 
 0,80; Moderada 0,41 a 0,60; Baja 0,21 a 0,40 y Muy Baja 0,01 a 0,20. 
 Obteniendo las siguientes conclusiones: (a) existe una leve diferencia en 
 la percepción de calidad de servicio en las empresas prestadoras de 
 servicio de saneamiento EPS Emsapa Yauli S.A. y Sierra Central S.A. y 
 (b) existe diferencia en las cinco dimensiones materia de investigación: 
 elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 
 empatía. (Morales, 2018) 
 
Rojas y Mezarina (2016), en su tesis Expectativa y percepción de la 
calidad de atención en usuarios que acuden al servicio de cuidados críticos del 
niño y adolescente del Hospital Nacional Docente Madre Niño San Bartolomé, 
Lima – 2014; de tipo observacional transaccional, correlacional descriptivo;  tuvo 
como finalidad determinar la relación entre las expectativas y las percepciones 
de la calidad de atención en usuarios que acuden al servicio de cuidados críticos 
del niño y adolescente del Hospital Nacional Docente Madre Niño San 
Bartolomé. Se obtuvo una muestra de 50 usuarios. Se utilizó la encuesta 
SERVQUAL modificada, la cual constaba de 44 preguntas, 22 de percepciones 
y 22 preguntas de expectativas. Se pudo concluir que no existe correlación entre 
la expectativa y la percepción (Rho de Spearman 0.467, p=0.105). 
Salvatierra (2015), en su tesis Expectativas y percepciones de la calidad 
de atención en usuarios externos en el servicio de medicina del Hospital Nacional 
Hipólito Unanue, Lima 2014, de tipo descriptiva de diseño no experimental, 
transversal; tuvo como finalidad determinar las expectativas y percepciones de 
la calidad de atención en usuarios externos en el servicio deMedicina del Hospital 
Nacional Hipólito Unanue, Lima 2014. 
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Se pudo concluir que la calidad de servicio influye positivamente en la
 satisfacción del usuario externo en el servicio de Medicina del Hospital
 Nacional Hipólito Unanue, Lima. (Salvatierra, 2015) 
 
Alvarado (2015), en su tesis Percepción de la calidad de servicio en la 
Municipalidad de la Perla, Callao 2015, de tipo cuantitativo, con tipología básica, 
nivel descriptivo, diseño no experimental: transversal; tuvo como finalidad 
determinar el nivel de percepción de calidad de servicio que se brinda en dicha 
municipalidad. Población de 800 personas, la muestra de 80 personas y de tipo 
probabilístico aleatorio simple el muestreo.  
La encuesta fue la técnica recurrida; así como el cuestionario el 
 instrumento usado para la recolección de datos debidamente validado 
 porque fue adaptado del modelo SERVQUAL. Llegando a las siguientes 
 conclusiones: (a) el nivel de percepción de calidad de servicio en cuanto 
 a tangibilidad indicó estar satisfecho el 94%, en nivel de confiabilidad 
 estar satisfecho el 65%, en nivel de seguridad estar satisfecho el 65%, 
 en nivel de empatía estar satisfecho el 65%, en nivel de responsabilidad 
 estar satisfecho el 65% y (b) en cuanto a la percepción de la calidad de 
 servicio brindado por la Municipalidad a los ciudadanos encuestados el 
 20% indicó estar insatisfecho y el 80% estar satisfecho. (Alvarado, 2015) 
 
Atocha (2017), en su tesis Percepción del usuario externo de la calidad de 
servicio de dos gerencias de la Municipalidad de Villa El Salvador 2017, de tipo 
aplicada, nivel descriptivo comparativo, enfoque cuantitativo; con un diseño no 
experimental de corte transversal, el método que empleó fue el hipotético – 
deductivo;tuvo como finalidad comparar el nivel de calidad de servicio percibido 
por el usuario externo de la Gerencia de Desarrollo Económico Local y la 
Gerencia de Rentas en dicha Municipalidad en el año 2017.  
La población fue de 600 usuarios, 300 usuarios de la Gerencia de 
 Desarrollo Económico Local (muestra de 117 usuarios) y 300 usuarios 
 de la Gerencia de Rentas (muestra de 117 usuarios), que solicitaron el 
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 servicio en las gerencias y probabilístico aleatorio simple fue el 
 muestreo. La encuesta fue la técnica y el instrumento para recolectar 
 datos el cuestionario, el mismo que fue validado por un conjunto de 
 especialistas (juicios de expertos). Además, tuvo un nivel de 
 confiabilidad alto (0.944) ya que elaboraron un estudio piloto para aplicar 
 el estadístico Alfa de Cronbach. Luego de ello, se concluyó: (a) que 
 existe una diferencia significativa entre las dos gerencias en lo que 




Ninamango (2014), en su tesis Percepción de la calidad de servicio de los 
usuarios en el consultorio externo de medicina interna del Hospital Nacional 
Arzobispo Loayza en Enero del 2014, de tipo descriptivo, transversal y 
observacional; tuvo como finalidad determinar la percepción de la calidad de 
servicio de los usuarios en el consultorio externo de medicina interna del Hospital 
Nacional Arzobispo Loayza. Se utilizó una muestra no probabilística de 230 
usuarios. 
Se empleó la encuesta Servqual modificada a 22 pares de preguntas el 
 cual mide la satisfacción calculando la diferencia entre las respuestas 
 para las expectativas y las percepciones. Los datos fueron analizados 
 con el paquete estadístico SPSS. Resultados: Se halló una 
 insatisfacción global de 83.9% e insatisfacción en las dimensiones de 
 respuesta rápida de 81,7%; las dimensiones de: confiabilidad (78.3%), 
 Aspectos Tangibles (72.6%), empatía (69.6%) y seguridad (63.9%). 
 Conclusiones: La insatisfacción encontrada (83,9%) es muy alta en 
 comparación a estudios previos. Las expectativas son altas en 
 comparación a las percepciones. 
 





 Miranda, Chamorro y Rubio (2007) en su libro Introducciòn a la gestiòn de 
calidad definieron a la calidad como un conjunto de propiedades proias de un 
objeto o cosa las cuales permiten evaludarla o etiquetarla teniendoc omo 
refrentes al resto de su misma especie. Se trata de una noción estrechamente 
unida al producto (bien material o servicio), pero independientemente de los 
procesos que se han llevado cabo. 
Según la American Societyfor Quality Control, acepta la definición de 
calidad como “la totalidad de los rasgos y características de un producto o 
servicio que se sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades 
establecidas o implícitas” (Carro y Gonzales , 2007). 
Por otro lado, Machado (1999) en su libro La gestiòn de la calidad total en 
la gestiòn publica define calidad basandose en las normas ISO indicando que 
calidad es el total de caracteristicas de un ente, refiriciendose como ente a 
cuaquier prodcuto, servicio, proceso, sistema, etc. Que le consede competencia 
para satisfacer las necesiades de quien lo requiere. El mismo autor tambien hace 
referencia que la calidad esta en función a quien lo requiere. 
 Debido a que esta investigación medirá la Calidad en función de las 
expectativas y percepciones, Grönroos (2007), define calidad: 
Calidad se juzga según la satisfacción percibida, la calidad percibida se 
determina por la diferencia entre la calidad esperada y de calidad con 
experiencia; ósea, es la diferencia entre las percepciones de los clientes 
al recibir el servicio y las expectativas con las cuales ellos abordaron la 





Según Kotler (1987), un servicio “es toda actividad o beneficio que una 
parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no culminan en la propiedad 




Para Stanton (1986), servicios son “actividades separadas, identificables 
e intangibles que satisfacen las necesidades y no están necesariamente ligadas 
a la venta de un producto o servicio” (p.554). 
 
Por otro lado, Horovitz (1990), define servicio como “el conjunto de 
prestaciones que el cliente espera, además del producto o servicio básico, como 




Según Senlle (1993),  es una actividad exclusiva del Estado, organizada 
 conforme a disposiciones legales reglamentarias vigentes, con el fin de 
 satisfacer de manera continua, uniforme y regular las necesidades de 
 carácter colectivo y, por ende, de interés general, que se realiza por 
 medio de la administración pública. Además, son todas aquellas 
 actividades, demandadas por los ciudadanos- clientes, que es capaz de 
 prestar el Estado a través de la Administración Pública, en  términos de 




Según Schiffman y Kanuk (2010)definen la percepción como el proceso 
 mediante el cual un individuo selecciona, organiza e interpreta los 
 estímulos para formarse una imagen significativa y coherente del mundo. 
 Dos individuos podrían estar expuestos a los mismos estímulos en las 
 mismas condiciones, sin embargo, la forma en que cada uno de ellos 
 reconoce, selecciona, organiza e interpreta constituye un proceso 
 altamente singular, basado en las necesidades, valores y expectativas 
 específicos de cada persona. (p.157) 
 
De igual forma, Chiavenato (2009), expone que la percepción es un 
 proceso activo por medio del cual las personas organizan e interpretan 
 sus impresiones sensoriales para dar un significado al entorno. La 
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 finalidad es percibir la realidad y organizarla en interpretaciones o 
 visiones. Cada persona tiene su propia interpretación o visión del 




Según, Ferrado (2007), define expectativa: “expectativa es como espera 
el cliente recibir el servicio en función de sus necesidades. Son creencias que 
tiene el usuario sobre el servicio y que son referentes del mismo” (p.102). 
 
Así también, Pérez (2005), nos dice que “cada consumidor tendrá 
determinadas expectativas relacionadas con la calidad del servicio. Esperará, 
por ciertos parámetros de calidad, determinadas características” (p. 89). 
 
 
Percepción y Expectativas: 
 
Ribera, Rodriguez y Roure (1997), nos dicen que “La satisfacción del 
cliente corresponde a la percepción que el mismo tiene del valor de lo que recibe, 
y como este valor percibido es superior a las expectativas previas” (p.51). 
Además, Gonzales, Mera y Lacoba (2007), señalan que para satisfacer 
 las necesidades del cliente, no basta con tener un producto “perfecto” 
 según el diseño, sino que además este producto tiene que servirse a un 
 cliente que perciba que el producto cubre sus necesidades. En tal 
 sentido, un producto o servicio será de calidad cuando satisfaga o 
 exceda las expectativas del cliente. Es decir que, la calidad del servicio, 
 tiene en gran medida un carácter subjetivo. Lo que para un cliente es un 
 servicio con calidad, para otro puede no serlo. Las percepciones de la 
 calidad por parte de un cliente derivan, muchas veces, en factores que 
 poco tienen que ver con el producto o el momento de la entrega del 
 servicio. 
 En el caso de los servicios públicos brindados por la Administración 
 Pública, si el usuario nunca ha recibido un servicio público, un factor muy 
 importante para formar sus expectativas es lo que ha escuchado de 
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 otras personas, el boca en boca, que no es otra cosa que las referencias 
 o comentarios que recibe de otras personas o instituciones. Sus 
 expectativas serán más altas o más bajas dependiendo de lo que le 
 hayan contado y de la imagen que tenga de la Administración Pública.
 (p.23) 
 
Modelo SERVQUAL  
De acuerdo con Miranda et al. (2007), hacen referencia a la creaciòn del 
test SERVQUAL, el cual aparece en 1985 por sus creadores los profesores 
Parasuraman, Zeithaml y Berry, quienes desarrollan varios estudios cualitativos 
y cuantitativos dando origen a la escala SERVQUAL. La finalidad de esta escala, 
es medir la calidad del servicio identificando la diferencia entre las percepciones 
y las expectativas de los clientes, evaluando así la calidad del servicio desde la 
perspectiva del cliente.; Si el valor de las percepciones  iguala o supera al 
de las expectativas, el servicio es considerado de buena calidad, mientras que 
si el valor de las percepciones es inferior al de las expectativas se dice que el 
servicio presenta deficiencias de calidad. Por lo tanto, la calidad percibida se 
considera según los autores “como una variable multidimensional, siendo estas 
dimensiones comunes a los juicios sobre cualquier tipo se servicio”. Propusieron 
las siguientes dimensiones como parte del test SERVQUAL para evaluar la 
calidad del servicio: 
 Los elementos tangibles. - Apariencia de las instalaciones 
físicas,  equipos, empleados y materiales de comunicación.  
 La fiabilidad. - Habilidad de prestar el servicio de modo cuidadoso 
y  fiable.  
 La capacidad de respuesta. – Disposición y voluntad para ayudar 
a los  usuarios y proporcionar un servicio rápido.  
 La seguridad. – Conocimientos y atención mostrados por los 
empleados  y sus habilidades para concitar credibilidad y 
confianza. 
 La empatía. – Atención personalizada que dispensa la 
organización a  sus clientes.  
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Para Veliz y Villanueva (2013) el modelo SERVQUAL, en la 
actualidad es el instrumento más completo para evaluar la satisfacción del 
cliente. Sus creadores lo diseñaron en un principio para un gran estudio 
de calidad del servicio realizado en los a años 90 en los estados unidos, 
desconociendo que más tarde se convertiría en un instrumento muy 
conocido y utilizado en todo el mundo. Los autores concluyen que:  
“los factores determinantes de  la calidad del servicio 
encontrado, implican principalmente la  comunicación y los procesos de 
control, que deben ser analizados a  través de datos cuantitativos de 












1.4. Formulación del problema 
 
¿Cómo son las expectativas respecto a las percepciones de la calidad de la 
atención a los usuarios externos del servicio de trámite documentario del 
Gobierno Regional Lambayeque. Noviembre 2018? 
 





Se hace necesario conocer las expectativas y percepciones propias de los 
usuarios externos que acuden al servicio de trámite documentario del Gobierno 
Regional Lambayeque. 
Justificación de Práctica. 
La justificación práctica radica en el análisis de la problemática, pues nos 
permitirá observar por medio de la aplicación del método Serqval si existen 
diferencias entre las expectativas y percepciones de los usuarios que utilizan el 
servicio de trámite documentario del Gobierno Regional Lambayeque. La 
capacitación adecuada en el factor humano y otros factores complementarios 
podrá enfrentar los retos de lograr la muy anhelada satisfacción en la atención al 
usuario externo en los servicios que presta el Gobierno Regional Lambayeque, 
tomando como estudio el servicio de trámite documentario, lo cual se traducirá 
en tener servicios eficientes, eficaces. 
 
Justificación Metodológica 
La relevancia metodológica de la presente investigación radica en la importancia 
del método Servqual como instrumento de medición de calidad de servicio de 
trámite documentario del Gobierno Regional Lambayeque, brindado al usuario 
externo, el método SERVQUAL permitió conocer las expectativas que tienen los 
usuarios externos al acudir al servicio asimismo permitió conocer la percepción 
que tienen los usuarios externos del mismo. Esto como parte de la buena imagen 
y crecimiento de la institución pública ante los ojos de la población y junto a ello 
ser de utilidad como referente para ser aplicada en cualquier institución, entidad 
o empresa que tengan problemas relacionados a un bajo nivel de satisfacción en 
la atención de sus usuarios externos, ya que ellos tienen expectativas y esperan 
que el producto o servicio sea percibido de la mejor manera posible, ya que esto 
implica la satisfacción del usuario por la calidad del servicio y la atención 
prestada en los servicios o productos ofrecidos, siendo beneficiados tanto los 






El puntaje promedio de expectativa es mayor que el puntaje  promedio de 
percepción de la calidad de atención por dimensión de los usuarios externos que 
acuden al servicio de trámite documentario del Gobierno Regional Lambayeque 





Determinar las diferencias de las expectativas con las percepciones de la calidad 
de la atención a los usuarios externos del servicio de Trámite documentario del 
Gobierno Regional Lambayeque – Noviembre 2018. 
 
Específicos: 
 Identificar y establecer diferencias de las expectativas con las 
percepciones de la calidad de la atención de los usuarios externos en la 
dimensión elementos tangibles. 
 Identificar y establecer diferencias de las expectativas con las 
percepciones de la calidad de la atención de los usuarios externos en la 
dimensión fiabilidad. 
 Identificar y establecer diferencias de las expectativas con las 
percepciones de la calidad de la atención de los usuarios externos en la 
dimensión calidad de respuesta. 
 Identificar y establecer diferencias de las expectativas con las 
percepciones de la calidad de la atención de los usuarios externos en la 
dimensión seguridad. 
 Identificar y establecer diferencias de las expectativas con las 




 Determinar el nivel de satisfacción de los usuarios externos que acuden 























2.1. Diseño de investigación 
 
 De acuerdo con Hernandez, Fernandez, y Baptista (2010) la presente 
investigación tiene un enfoque cuantitativo porque “Usa la recolección de datos 
para probar hipótesis, con base en la medición numérica y el análisis estadístico, 
para establecer patrones de comportamiento y probar teoría” (p.4). 
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 Según Hernández et al. (2010) el tipo de investigación es No experimental 
ya que no se manipularán deliberadamente las variables y es  Transversal 
porque los datos se recolectan en un solo momento. 
 De acuerdo con Hernández et al. (2010) el diseño de la investigación es 
Descriptivo porque “busca especificar propiedades y características importantes 
de cualquier fenómeno que se analice” (p.92) 
 Y según lo descrito por Hernández et al. (2010) es comparativo por que 
se busca establecer semejanzas o diferencias entre dos o más muestras de una 
variable. 
 
2.2. Variables, operacionalización de variables 
 
 Variable 1: Expectativas de la calidad de atención 
 Variable 2: Percepciones de la calidad de atención 
 
Definición Conceptual: 
Variable 1: Expectativa: 
Para Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), las expectativas son las 
 creencias sobre la entrega del servicio, que sirven como estándares o 
 puntos de referencia para juzgar el desempeño de la empresa. Es lo que 
 espera el cliente de un servicio, y éstas son creadas por la 
 comunicación, por la experiencia de otras personas en el servicio. 
 El nivel de expectativa puede variar con amplitud, dependiendo del punto 
 de referencia que tenga el cliente. Además, las expectativas son 
 dinámicas y pueden cambiar con rapidez en el mercado altamente 
 competitivo y volátil. (p.40) 
Variable 2: Percepción: 
Según Parasuraman et al. (1988), “Son percepciones del usuario con 
respecto al servicio que recibe, considerando que esta percepción es subjetiva, 
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pero se produce a un nivel de abstracción más arriba que cualquier otro atributo 
específico del servicio dado que es de carácter multidimensional”       (p. 41). 


















































































































































2.3. Población y muestra 
 
Población 
Según Tamayo (2003), “La población se define como la totalidad del 
fenómeno a estudiar donde las unidades de población posee una característica 
común la cual se estudia y da origen a los datos de la investigación” (p.176). 
 La población estuvo constituida por todos los usuarios externos del 
servicio de la oficina de Trámite Documentario del Gobierno Regional 
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 De acuerdo con Tamayo (2003), la muestra es “parte representativa de 
una población” (p.173). En el presente trabajo de investigación, se conoce el 
tamaño de la población por lo que se optó utilizar la siguiente fórmula: 
𝑛 =
𝑍2𝑝𝑞𝑁
𝑍2𝑝𝑞 + 𝑡2(𝑁 − 1)
 
Donde: 
Z= 1.96: Valor nominal estándar al 95% de confianza 
p= 0.5: Proporción de casos 
q= 0.5: Complemento de p 
N= 440: Población estimada de usuarios externos que acuden al servicio de 
trámite documentario del Gobierno Regional Lambayeque por mes 
t= 0.05: Tolerancia máxima de error 
𝑛 =
(1.96)2(0.5)(0.5)(440)
(1.96)2(0.5)(0.5) + (0.05)2(440 − 1)
 
    n=206 
Obteniendo como muestra 206 personas, las cuales fueron elegidas con 
muestreo sistemático, por cada 2 usuarios que llegaron a la oficina de trámite 
documentario, se eligió a 1 de ellos. 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
 La técnica que se utilizó fue la observación estructurada a través de un 
test aplicado al usuario externo que acude al servicio de trámite documentario 
del Gobierno Regional Lambayeque, previamente se obtuvo la aceptación del 
mismo para proceder a aplicar el cuestionario. 
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El instrumento que se empleó para la recolección de datos fue el cuestionario 
SERVQUAL aplicado y adaptados sus ítems para los usuarios externos que 
acuden al servicio de trámite documentario del Gobierno Regional Lambayeque. 
El cuestionario SERVQUAL consta de 22 preguntas de Expectativas y las 
mismas 22 preguntas de Percepciones, que están distribuidas en las 5 
dimensiones que miden la calidad del servicio que son las siguientes: 
 Elementos Tangibles: Ítems del 1 al 4 
 Fiabilidad: Ítems del 5 al 9 
 Capacidad de respuesta: Ítems del 10 al 13 
 Seguridad: Ítems del 14 al 17 
 Empatía: Ítems del 18 al 22 
La validez del Test SERVQUAL fue reportado por sus autores y su confiabilidad 
de consistencia interna en la realidad de estudio fue del 94,5%. 
 
Estadísticas de fiabilidad 






2.5. Método de análisis de datos 
 
Los datos estadísticos fueron almacenados en una hoja de SPSS los cuales 
serán tabulados, procesados y analizados.  
Se construirán tablas y figuras estadísticas. 
Se calculó el promedio de los puntajes totales de las expectativas y 
percepciones; para establecer la diferencia de promedio se utilizó la prueba “t” 
de student para muestras pareadas leídas al 95% de confiabilidad. 
Para establecer la confiabilidad del Test Servqual en la realidad de estudio se 




2.6. Aspectos éticos 
 
 En cualquier investigación, ya sea en las ciencias médicas o sociales se 
involucran a seres humanos como participantes en experimentos, entrevistas, 
encuestas, etc. razón por la cual, los aspectos éticos son de suma importancia. 
Los participantes de una investigación tienen derecho a estar informados del 
propósito de la investigación, tienen derecho de aceptar o negarse a la 
participación de la misma y tienen derecho a garantizarle el anonimato si se 
utiliza información confidencial. (Hernández, 2010) 
 
 Se explicó el propósito de la investigación al usuario del servicio, la 
metodología de aplicación del instrumento de recolección de datos. 
Posteriormente que el usuario consintiera la aplicación del instrumento de 












Una vez analizada e interpretada la información arrojada por las encuestas de 
los usuarios externos del servicio de trámite documentario del Gobierno Regional 





Comparativa de los puntajes promedios de expectativas y percepciones de 
la calidad de atención a los usuarios externos del servicio de trámite 
documentario del GRL – Noviembre 2018 
PRUEBA PARA MUESTRAS RELACIONADAS  
TOTALES EXPECTATIVA PERCEPCIÓN DIFERENCIA P-valor 
Usuarios 
Externos 
84.5 61.0 -23.6 4.495E-
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Fuente: Elaboración propia  con base en los resultados de la investigación (2018). 
 
 
Figura 1. Puntajes promedios de las Expectativas y Percepciones de la calidad de atención a los 
usuarios externos del servicio de trámite documentario del GRL – Noviembre 2018. 
Fuente: Tabla 2. 
Interpretación: 
Se observa que los resultados obtenidos a nivel general fueron negativos en la 
calidad de la atención, la diferencia entre los puntajes promedios de las 
expectativas (84.5) y percepciones (61) dio como resultado    -23.6 puntos, 
siendo la diferencia significativa, lo que refleja que el servicio de trámite 
documentario brindado por los servidores públicos de dicha área no cumple con 










































Diferencias de los puntajes promedios de las expectativas con 
percepciones por dimensión de la calidad de atención de los usuarios 
externos por dimensión del servicio de trámite documentario del GRL – 
Noviembre 2018 
PRUEBA “t DE STUDENT PARA MUESTRAS RELACIONADAS 
DIMENSIÓN EXPECTATIVA PERCEPCIÓN DIFERENCIA P-valor 
Elementos 
Tangibles 
15.4 12.2 -3.2 6.23E-29 
Fiabilidad 19.1 13.3 -5.8 2.24E-45 
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Seguridad 15.5 10.9 -4.6 4.39E-50 
Capacidad de 
Respuesta 
15.3 10.7 -4.6 5.71E-45 
Empatía 19.3 13.9 -5.3 1.77E-41 
 
Fuente: Elaboración propia  con base en los resultados de la investigación (2018). 
 
 
Figura 2. Expectativas y Percepciones de la calidad de atención a los usuarios externos por 
dimensión del servicio de trámite documentario del GRL – Noviembre 2018. 






Se observa que los resultados obtenidos fueron negativos en cada una de las 
cinco dimensiones evaluadas de la calidad de la atención, siendo la dimensión 
Elementos tangibles la menos crítica con un resultado de -3.2. Las dimensiones 
Seguridad y Capacidad de Respuesta obtuvieron -4.6, con lo que podemos 
observar que la confianza por parte de los usuarios externos hacia los servidores 






























para ayudar por parte de los servidores públicos hacia los usuarios externos es 
desapercibida por los usuarios.  
La dimensión Empatía obtuvo -5.3 por lo que deducimos que la atención 
personalizada y el buen trato por parte de los servidores públicos no es apreciada 
por los usuarios externos.  
Por último, la dimensión Fiabilidad obtuvo un resultado de -5.8 siendo la más 
crítica de todas y por la cual se da a conocer que el servicio que brindan los 


















Resultados de los niveles de satisfacción de los usuarios externos que 
acuden al servicio de trámite documentario del Gobierno Regional 
Lambayeque. 
 
Nivel de Satisfacción N° % 
Muy insatisfecho 61 29.6 
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Insatisfecho 127 61.7 
Ni Insatisfecho / Ni satisfecho 3 1.5 
Satisfecho 14 6.8 
Muy Satisfecho 1 0.5 
Total 206 100.0 
 
Fuente: Elaboración propia  con base en los resultados de la investigación (2018). 
 
 
Figura 3. Nivel de satisfacción de los usuarios externos del servicio de trámite documentario del 
Gobierno Regional Lambayeque – Noviembre 2018 
Fuente: Tabla 4. 
 
Interpretación: 
Observamos el nivel de satisfacción de los usuarios externos que acuden al 
servicio de trámite documentario del Gobierno Regional Lambayeque; podemos 
apreciar que de un total de 206 encuestados el 91.3% de los usuarios mostraron 
estar insatisfechos y muy insatisfechos. 
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El nivel de insatisfacción es sumamente alto alcanzando un 61.7 %, esto sumado 
a los usuarios que están muy insatisfechos con el servicio que son el 29.6%. 
Observamos también que solamente un 6.8% de usuarios se mostraron 
satisfechos con el servicio y apenas un 0.5% de usuarios manifiesta estar muy 



















Resultados de los niveles de satisfacción en la Dimensión Elementos 
Tangibles de los usuarios externos que acuden al servicio de trámite 
documentario del Gobierno Regional Lambayeque. 
 
Nivel de Satisfacción N° % 
Muy insatisfecho 40 19.4 
Insatisfecho 124 60.2 
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Ni Insatisfecho / Ni satisfecho 18 8.7 
Satisfecho 23 11.2 




Fuente: Elaboración propia  con base en los resultados de la investigación (2018). 
 
 
Figura 4. Nivel de satisfacción en la Dimensión Elementos Tangibles de los usuarios externos  
del servicio de trámite documentario del Gobierno Regional Lambayeque – Noviembre 2018. 
Fuente:Tabla 5. 
Interpretación: 
Se observa el nivel de satisfacción en la dimensión Elementos Tangibles de los 
usuarios externos que acuden al servicio de trámite documentario del Gobierno 
Regional Lambayeque; podemos apreciar que de un total de 206 encuestados, 




Tal como se observa, en la dimensión elementos tangibles, el 19.4% de usuarios 
se mostraron muy insatisfechos con el servicio, asimismo el 60.2% de usuarios 
se mostraron insatisfechos. 


















Resultados de los niveles de satisfacción en la Dimensión Fiabilidad de los 
usuarios externos que acuden al servicio de trámite documentario del 
Gobierno Regional Lambayeque. 
 
Nivel de Satisfacción 
N° % 
Muy insatisfecho 63 30.6 
43 
 
Insatisfecho 116 56.3 
Ni Insatisfecho / Ni satisfecho 11 5.3 
Satisfecho 11 5.3 
Muy Satisfecho 5 2.4 
Total 206 100 
 
Fuente: Elaboración propia  con base en los resultados de la investigación (2018). 
 
 
Figura 5. Nivel de satisfacción en la Dimensión Fiabilidad de los usuarios externos  del servicio 
de trámite documentario del Gobierno Regional Lambayeque – Noviembre 2018. 
Fuente: Tabla 6. 
Interpretación: 
Se observa el nivel de satisfacción en la dimensión Fiabilidad de los usuarios 
externos que acuden al servicio de trámite documentario del Gobierno Regional 
Lambayeque; podemos apreciar, que de un total de 206 encuestados, el 86.9% 




Tal como se observa, en la dimensión fiabilidad, el 30.6% de usuarios se 
mostraron muy insatisfechos con la calidad servicio, asimismo el 56.3% de 
usuarios se mostraron insatisfechos. 
Por otro lado, solo el 7.7% de usuarios se mostraron satisfechos con la calidad 



















Resultados de los niveles de satisfacción en la Dimensión Capacidad de 
Respuesta de los usuarios externos que acuden al servicio de trámite 
documentario del Gobierno Regional Lambayeque. 
 
Nivel de Satisfacción N° % 
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Muy insatisfecho 60 29.1 
Insatisfecho 118 57.3 
Ni Insatisfecho / Ni satisfecho 14 6.8 
Satisfecho 10 4.9 
Muy Satisfecho 4 1.9 
Total 206 100 
 
Fuente: Elaboración propia  con base en los resultados de la investigación (2018). 
 
 
Figura 6. Nivel de satisfacción en la Dimensión Capacidad de Respuesta de los usuarios 
externos  del servicio de trámite documentario del Gobierno Regional Lambayeque – Noviembre 
2018. 
Fuente: Tabla 7. 
Interpretación: 
Se observa el nivel de satisfacción en la dimensión Capacidad de respuesta de 
los usuarios externos que acuden al servicio de trámite documentario del 
Gobierno Regional Lambayeque; podemos apreciar, que de un total de 206 
encuestados, el 86.4% de usuarios mostraron estar insatisfechos con la calidad 
del servicio que recibieron. 
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Tal como se observa, en la dimensión Capacidad de respuesta, el 29.1% de 
usuarios se mostraron muy insatisfechos con la calidad servicio, asimismo el 
57.3% de usuarios se mostraron insatisfechos. 
Por otro lado, solo el 6.8% de usuarios se mostraron satisfechos con la calidad 

















Resultados de los niveles de satisfacción en la Dimensión Seguridad de los 
usuarios externos que acuden al servicio de trámite documentario del 
Gobierno Regional Lambayeque. 
 
Nivel de Satisfacción N° % 
Muy insatisfecho 58 28.2 
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Insatisfecho 126 61.2 
Ni Insatisfecho / Ni satisfecho 15 7.3 
Satisfecho 5 2.4 
Muy Satisfecho 2 1 
Total 206 100 
 
Fuente: Elaboración propia  con base en los resultados de la investigación (2018). 
 
 
Figura 7. Nivel de satisfacción en la Dimensión Seguridad de los usuarios externos  del servicio 
de trámite documentario del Gobierno Regional Lambayeque – Noviembre 2018. 
Fuente: Tabla 8. 
Interpretación: 
Se observa el nivel de satisfacción en la dimensión Seguridad de los usuarios 
externos que acuden al servicio de trámite documentario del Gobierno Regional 
Lambayeque; podemos apreciar, que de un total de 206 encuestados, el 89.4% 




Tal como se observa, en la dimensión Seguridad, el 28.2% de usuarios se 
mostraron muy insatisfechos con la calidad servicio, asimismo el 61.2% de 
usuarios se mostraron insatisfechos. 
Por otro lado, solo el 3.4% de usuarios se mostraron satisfechos con la calidad 





















Resultados de los niveles de satisfacción en la Dimensión Empatía de los 
usuarios externos que acuden al servicio de trámite documentario del 
Gobierno Regional Lambayeque 
Nivel de Satisfacción N° % 
Muy insatisfecho 55 26.7 
Insatisfecho 125 60.7 
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Ni Insatisfecho / Ni satisfecho 9 4.4 
Satisfecho 16 7.8 
Muy Satisfecho 1 0.5 
Total 206 100 
 
Fuente: Elaboración propia  con base en los resultados de la investigación (2018). 
 
 
Figura 8. Nivel de satisfacción en la Dimensión Empatía de los usuarios externos  del servicio 
de trámite documentario del Gobierno Regional Lambayeque – Noviembre 2018. 
Fuente: Tabla 9. 
Interpretación: 
Se observa el nivel de satisfacción en la dimensión Empatía de los usuarios 
externos que acuden al servicio de trámite documentario del Gobierno Regional 
Lambayeque; podemos apreciar, que de un total de 206 encuestados, el 87.4% 




Tal como se observa, en la dimensión Empatía, el 26,7% de usuarios se 
mostraron muy insatisfechos con la calidad servicio, asimismo el 60.7% de 
usuarios se mostraron insatisfechos. 
Por otro lado, solo el 8.3% de usuarios se mostraron satisfechos con la calidad 





















 El fin principal de la Gestión pública es satisfacer las necesidades de los 
ciudadanos a través de una gestión pública eficiente y eficaz, para ello, es 
necesario el desarrollo de servicios de mayor calidad, en ese sentido, cuando 
hablamos de servicios no solo enmarca a los servicios básicos a los cuales todos 
los ciudadanos tenemos el derecho de recibirlos, sino también a los servicios 
que brindan todas las instituciones públicas en los tres niveles de gobierno, tal 
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como lo afirma Senlle (1993) “son todas aquellas actividades, demandadas por 
los ciudadanos-clientes, que es capaz de prestar el Estado a través de la 
Administración Pública, en  términos de  igualdad, y mediante una gestión 
eficaz de los recursos públicos.” 
 En el día a día nos damos cuenta que los servicios que brindan las 
instituciones públicas no están precisamente bien vistos por la población razón 
por la cual se creyó conveniente realizar un estudio acerca “Expectativas y 
Percepciones de la calidad de la atención a usuarios externos del servicio de 
trámite documentario. Gobierno Regional Lambayeque. Noviembre 2018, el cual 
contó con una muestra de 206 usuarios. 
 Según los resultados obtenidos después de procesar estadísticamente los 
datos recopilados producto de la aplicación de encuestas a los usuarios externos 
que acuden al servicio de trámite documentario del Gobierno Regional 
Lambayeque se precisa: 
 En relación al objetivo general, el cual fue, Determinar las expectativas y 
percepciones de la calidad de la atención de los usuarios externos del servicio 
de Trámite documentario del Gobierno Regional Lambayeque – Noviembre 
2018, podemos observar como resultado la tabla 2 y figura 1, en la cual se 
evidencia que en los puntajes promedios totales existe una diferencia negativa 
(-23.6) entre las expectativas y percepciones, tiendo en cuanta lo que nos dice 
Grönroos (2007), nos dice que “la calidad se juzga según la satisfacción 
percibida, ósea, es la diferencia entre las percepciones de los clientes al recibir 
el servicio y las expectativas con las cuales ellos abordaron la prestación del 
mismo”; además Miranda, Chamorro y Rubio (2007) “si el valor de las 
percepciones iguala o supera al de las expectativas, el servicio es considerado 
de buena calidad, mientras que si el valor de las percepciones es inferior al de 
las expectativas se dice que el servicio presenta deficiencias de calidad”, por lo 
que se entiende que la calidad de atención del servicio de trámite documentario 
es deficiente. 
 En relación al primer objetivo específico: “Identificar y establecer 
diferencias de las expectativas con las percepciones de la calidad de la atención 
de los usuarios externos en la dimensión elementos tangibles.” Como resultado 
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podemos observar la tabla 3 y figura 2 en la cual se observa la diferencia negativa  
(-3.2) que existe entre los puntajes promedios de las expectativas y percepciones 
en la dimensión Elementos Tangibles, en correspondencia a lo descrito por 
Miranda, Chamorro y Rubio, lo que revela que la apariencia de las instalaciones, 
equipos, etc. son deficientes para el usuario. 
 En relación al segundo objetivo específico: “Identificar y establecer 
diferencias de las expectativas con las percepciones de la calidad de la atención 
de los usuarios externos en la dimensión fiabilidad.” Como resultado podemos 
observar la tabla 3 y figura 2 en la cual se observa la diferencia negativa  (-5.8) 
que existe entre los puntajes promedios de las expectativas y percepciones en 
la dimensión Fiabilidad, en correspondencia a lo descrito por Miranda, Chamorro 
y Rubio, lo que revela que el servicio brindado no es de forma cuidadosa ni de 
forma fiable. 
 En relación al tercer objetivo específico: “Identificar y establecer 
diferencias de las expectativas con las percepciones de la calidad de la atención 
de los usuarios externos en la dimensión capacidad de respuesta.” Como 
resultado podemos observar la tabla 3 y figura 2 en la cual se observa la 
diferencia negativa  (-4.6) que existe entre los puntajes promedios de las 
expectativas y percepciones en la dimensión capacidad de respuesta, en 
correspondencia a lo descrito por Miranda, Chamorro y Rubio, lo que revela que 
no existe disposición por parte de los servidores públicos para ayudar a los 
usuarios y no proporcionan un servicios rápido. 
 En relación al cuarto objetivo específico: “Identificar y establecer 
diferencias de las expectativas con las percepciones de la calidad de la atención 
de los usuarios externos en la dimensión seguridad.” Como resultado podemos 
observar la tabla 3 y figura 2 en la cual se observa la diferencia negativa  (-4.6) 
que existe entre los puntajes promedios de las expectativas y percepciones en 
la dimensión Seguridad, en correspondencia a lo descrito por Miranda, Chamorro 
y Rubio, lo que revela que los conocimientos y atención mostrados por los 
servidores públicos para dar credibilidad y confianza en el servicio brindado no 
son los más idóneos. 
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 En relación al quinto objetivo específico: “Identificar y establecer 
diferencias de las expectativas con las percepciones de la calidad de la atención 
de los usuarios externos en la dimensión empatía.” Como resultado podemos 
observar la tabla 3 y figura 3 en la cual se observa la diferencia negativa  (-5.3) 
que existe entre los puntajes promedios de las expectativas y percepciones en 
la dimensión Empatía, en correspondencia a lo descrito por Miranda, Chamorro 
y Rubio, lo que revela quela atención personalizada que brindan los servidores 
públicos del servicio de trámite documentario, no es la adecuada. 
 En relación al sexto objetivo específico: “Determinar el nivel de 
satisfacción de los usuarios externos que acuden al servicio de trámite 
documentario del Gobierno Regional Lambayeque” Como resultado podemos 
observar la tabla 4 y figura 3 en la cual se observa que el nivel de insatisfacción 
de los usuarios externos que acuden al servicio de trámite documentario del 
Gobierno Regional Lambayeque, alcanza el 91.3%, agrupando los insatisfechos 
(61.7%) y los muy insatisfechos (29.6%); siguiendo lo dicho por Grönroos (2007), 
la calidad se juzga según la satisfacción percibida, la calidad percibida se 
determina por la diferencia entre la calidad esperada y de calidad con 
experiencia; ósea, es la diferencia entre las percepciones de los clientes al recibir 
el servicio y las expectativas con las cuales ellos abordaron la prestación del 







1. Se encontró una diferencia negativa y significativa de las expectativas con 
las percepciones, con lo cual se concluye que la calidad de atención de 
servicio de trámite documentario es deficiente. 
 
2. Se identificaron diferencias negativas estadísticamente significativas de 
las expectativas con las percepciones de la calidad de la atención a los 
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usuarios externos en las dimensiones Fiabilidad, Empatía, Seguridad y 
Capacidad de Respuesta, siendo la dimensión de Fiabilidad la de mayor 
brecha de insatisfacción observada. 
 
3. En las dimensiones Fiabilidad y Empatía, se evidenciaron las mayores 
brechas de insatisfacción en la calidad de la atención por parte de los 
usuarios externos que acuden al servicio de trámite documentario del 
Gobierno Regional Lambayeque. 
 
4. Se determinó el nivel de satisfacción de los usuarios externos que acuden 
al servicio de trámite documentario, concluyendo que el 91.3% de 
usuarios se encuentran insatisfechos con la calidad de atención en el 













 Al Gobernador Regional Lambayeque: 
 
1. Fortalecer el Plan de Desarrollo de las Personas del Gobierno Regional 
Lambayeque – Sede Central (PDP 2019) con la finalidad de que los 
servidores públicos que forman parte de la Oficina de Trámite 
Documentario sean capacitados con cursos y/o talleres referentes a 
calidad de atención al usuario, especialmente en las dimensiones 
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Fiabilidad y Empatía, de ésta manera se fortalecería las competencias de 
los servidores, mejorando la gestión de los servicios y la percepción de 
los ciudadanos en términos institucionales. 
 
2. Realizar evaluaciones periódicas en los servidores y usuarios para 
observar los resultados de las capacitaciones. 
 
3. Incluir dentro del ambiente del servicio de trámite documentario, material 
informativo para los usuarios externos referente al buen uso del libro de 
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ANEXO I: Instrumento de Recolección de datos 
 












P1 El servicio de trámite documentario del 
Gobierno Regional Lambayeque 
cuenta con equiposmodernos 





















P2 Las instalaciones  físicas del  
servicio de trámite documentario del 






















P3 Los servidores públicos que 
brindan el servicio de trámite 
documentario en el Gobierno Regional 





















P4 La oficina de trámite documentario del 
Gobierno Regional Lambayeque, 
cuentan con material informativo 






















FIABILIDAD ESCALA ESCALA 
P5 Cuando los servidores públicos de la 
Oficina de trámite documentario 






















P6 Cuando un usuario tiene un problema, 
los servidores públicos de la oficina de 
trámite documentario, muestran un 























Los servidores públicos dan un 
























Los servidores públicos de la 
Oficina de trámite documentario 
























El servicio de trámite documentario, 


























Los servidores públicos de la oficina 
de trámite documentario, comunican a 
los usuarios cuando 























Los servidores públicos de la oficina 
de trámite documentario, ofrecen un 

























Los servidores públicos de la 
oficina de trámite documentario, 
siempre están dispuestos a ayudar 
























Los servidores públicos de la oficina 
de trámite documentario, nunca están 
demasiado ocupados para responder 


























El comportamiento de servidores 
públicos de la oficina de trámite 
























Los usuarios se sienten seguros en 
sus trámites, con los servidores 
públicos de la oficina de trámite 
























Los servidores públicos de la oficina 
de trámite documentario, son 























Los servidores públicos de la oficina 
de trámite documentario, tienen 
conocimientos suficientes para 























EMPATÍA ESCALA ESCALA 
P18 Los servidores públicos de la 
oficina de trámite documentario, 






















P19 La Oficina de trámite documentario 
del Gobierno Regional Lambayeque, 
tiene horarios de trabajo 






















P20 La oficina de trámite documentario  
tiene servidores públicos que 
ofrecen una atención personalizada 





















P21 La oficina de trámite documentario, se 






















P22 La oficina de trámite documentario, 
comprende las necesidades 


























































PROBLEMA GENERAL:  
¿Cómo son las expectativas 
respecto a las percepciones 
 
OBJETIVO GENERAL: 
Determinar las diferencias 
de las expectativas con las 
 
HIPOTESIS GENERAL: 
El puntaje promedio de 







de la calidad de la atención 
de los usuarios externos del 
servicio de trámite 
documentario del Gobierno 
Regional Lambayeque – 
Noviembre 2018? 
 
percepciones de la calidad 
de la atención de los 
usuarios externos del 
servicio de Trámite 
documentario del Gobierno 




 Identificar y 
establecer 
diferencias de las 
expectativas con 
las percepciones 
de la calidad de la 
atención de los 
usuarios externos 
en la dimensión 
elementos 
tangibles. 
 Identificar y 
establecer 
diferencias de las 
expectativas con 
las percepciones 
de la calidad de la 
atención de los 
usuarios externos 
en la dimensión 
fiabilidad. 
 Identificar y 
establecer 
diferencias de las 
expectativas con 
las percepciones 
de la calidad de la 
atención de los 
usuarios externos 
en la dimensión 
calidad de 
respuesta. 
 Identificar y 
establecer 
diferencias de las 
puntaje  promedio de 
percepción de la calidad del 
servicio por dimensión de 
los usuarios externos que 
acuden al servicio de trámite 
documentario del Gobierno 
Regional Lambayeque – 
Noviembre 2018 
 Expectativas de la 
calidad de atención 
VARIABLE 2: 











de la calidad de la 
atención de los 
usuarios externos 
en la dimensión 
seguridad. 
 Identificar y 
establecer 
diferencias de las 
expectativas con 
las percepciones 
de la calidad de la 
atención de los 
usuarios externos 
en la dimensión 
empatía. 
 Determinar el nivel 
de satisfacción de 
los usuarios 
externos que 











TECNICAS E INSTRUMENTOS 
 
 
Diseño de Investigación. 
 
Enfoque de Investigación: 
Cuantitativa  
 
Diseño de Investigación: 





POBLACIÓN: 440 usuarios, 
promedio  últimos meses. 
 
MUESTRA. 206 son los 























































ANEXO III: Acta de aprobación de originalidad de tesis 
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